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Dengan segala kerendahan hati, skripsi ini saya persembahkan untuk: 
1. Allah SWT atas segala Rahmat dan Hidayah-Nya 
2. Orang tua dan adik atas segala dukungannya selama ini. 
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Komplain merupakan hal yang paling sering diutarakan oleh pelanggan. 
Masalah yang dikomplain oleh pelanggan PT PLN (Persero) Rayon Gombong 
mayoritas merupakan komplain teknik. Adanya komplain dari pelanggan juga 
berfungsi sebagai tolok ukur keberhasilan PT PLN (Persero) Rayon Gombong 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Penelitian ini lebih lanjut akan 
membahas dan menganalisis penanganan komplain yang diterapkan di PT PLN 
(Persero) Rayon Gombong. 
 
Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam penerapan penanganan 
komplain di PT PLN (Persero) Rayon Gombong masih belum diterapkan secara 
maksimal. Hal ini dikarenakan kurangnya transparansi proses yang dilakukan oleh 
PT PLN (Persero) Rayon Gombong dalam menangani komplain dari pelanggan. 
Adanya hambatan lain berupa kondisi cuaca dan medan yang kurang bersahabat 
juga mempengaruhi proses penanganan komplain di PT PLN (Persero) Rayon 
Gombong. Rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian ini yaitu untuk lebih 
transparan kepada pelanggan mengenai proses yang perlu dilakukan oleh PT PLN 
(Persero) Rayon Gombong dalam menangani komplain sehingga tidak akan ada 
komplain susulan. 
 































Complain is a part of service for the custumor when they found unpleasent 
experience when using the service. Most of the complain that usually stated to PT 
PLN (Persero) Rayon Gombong is about technical issue. The complain from the 
custumors usually use for success measurement for PT PLN (Persero) Rayon 
Gombong in giving service. This research will elaborate and analyse more on how 
PT  PLN (Persero) Rayon Gombong to handle a complain. 
 
From research result it showed that PT PLN (Persero) Rayon Gombong had 
not optimally implement their service in handling a complain. This problem 
appeared because lack of transparancy in handling complain from PT PLN 
(Persero) Rayon Gombong to the customors. The other obstacles that appeared 
were weather and geographically bad location which influenced to the complain 
handling process. Thus, to handle the problem the recommendation for PT PLN 
(Persero) Rayon Gombong is to be more transparant to the customer so there will 
be more complain in the future. 
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